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El presente estudio, muestra como las pymes del municipio de Arauca orientan la calidad 
del servicio al cliente y como la existencia de factores internos que están bajo la orientación de la 
gerencia, ocasionan que las expectativas de los clientes sean mayores que sus percepciones. 
 
Lo poca planificación estratégica, la falta de liderazgo empresarial y la cultura inciden de 
forma negativa  en los procesos de calidad que las empresas deben lograr para tener niveles altos 
de satisfacción de los clientes. 
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The present study shows how SMEs in the municipality of Arauca quality oriented 
customer service and the existence of internal factors that are under the guidance of 
management, cause that customer expectations are higher than their perceptions. 
 
What little strategic planning, lack of corporate leadership and culture impact negatively 
on the quality processes that companies must achieve to have high levels of customer 
satisfaction. 
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 El presente proyecto de investigación “Calidad en la atención al cliente en las pymes del 
municipio de Arauca”, fue realizado con el objetivo de  establecer los principales factores 
empresariales, culturales, y/o comportamentales que influyen en la baja calidad en la atención al 
cliente, para lo cual se estableció  un grupo focal de nueve (9) pymes  orientadas a los sectores de 
comercio y servicios. 
 
En el desarrollo de este estudio, se tomó como referente, dos (2)  modelos que evalúan las 
percepción vs las expectativas de los clientes y las principales discrepancias que existen entre lo 
que esperan los clientes y el servicios ofrecido, como son: Los modelos Servqual y el Gap  
desarrollados por los expertos: (Zeithaml, Parasuraman y  Berry (1985-1988) . 
 
Con la aplicación de estos modelos que se complementan, se estableció una investigación 
de tipo descriptivo la cual utilizó dos instrumentos de valoración, el primero de tipo cuantitativo 
a través de una encuesta basada en 5 dimensiones adaptadas al modelo Servqual, destinada a los 
clientes de las empresas intervenidas y el segundo instrumento que se utilizó, fue una entrevista 
semi-estructurada de tipo cualitativo adaptada al modelo de los gap  para los 9 gerentes de las 
pymes del grupo focal. 
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Por lo anterior, esta investigación se desarrolló en dos (2) etapas de valoración: En la 
primera, se realizó una evaluación de tipo cuantitativo con el fin de valorar la calidad del servicio 
en la atención al cliente bajo cinco (5) dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y elementos tangibles, en las cuales se definió las diferencias entre las 
expectativas y las percepciones de los clientes, buscando encontrar alternativas de mejora.  
 
En la segunda etapa, se realizó una entrevista de tipo semi-estructurada, aplicada a cada 
gerente. Este instrumento de tipo cualitativo, ayudó a la identificación de ¿cómo es concebido el 
concepto de calidad en la atención al cliente y cultura del servicio? por parte de la gerencia.  Con 
la aplicación de este instrumento adaptado al modelo Gap, se logró establecer las principales 
discrepancias que existen entre: 
 
La forma como el gerente percibe las expectivas de los clientes, la  orientación que les da 
a sus empleados  para ofrecer un servicio de calidad, la táctica que utiliza para  resolver cada 
problema con los clientes y la manera  como se comunica externamente con los clientes. 
 
Al compilar los dos resultados obtenidos a través de la aplicación de los instrumentos de 
medición, se determinó a través del modelo Servqual cuáles son las dimensiones que presentan 
un servicio insuficiente y  con los resultados del modelo gap se establecieron las discrepancias 
que existen y que provocan esta insuficiencia, además este modelo ayudó a determinar cuáles 
son los principales factores que permiten que las pymes del municipio de Arauca tengan baja 
calidad en la atención al cliente. 
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A partir del diagnóstico realizado, se proponen lineamientos para mejorar la calidad del 
servicio en la atención al cliente y oportunidades de mejora para que las pymes del municipio de 

























1. CAPITULO I : PROBLEMÁTICA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO AL  





Partiendo del concepto calidad en la atención al cliente, W. Edwards Deming, la define 
como “el proveer buena calidad significa hacer lo correcto de la manera correcta”.). Por eso, “el 
objetivo principal consiste no sólo en conseguir calidad en la atención al cliente sino también en 
lograr la excelencia en el servicio”. (Pérez y Vanesa, 2006). 
 
Se puede decir entonces, que la calidad en la atención va ligada a la  actitud que surge de 
la evaluación objetiva y permanente del desempeño de  los empleados y los clientes de una 
empresa a largo plazo, que se ve reflejada muchas veces en el aumento de ventas y de clientes 
satisfechos, pero la satisfacción del cliente no es la única fuente para medir de forma directa y 
concreta la calidad en la atención  que presta un establecimiento comercial, existen otras formas 
de evaluar como lo es la posventa, incremento de nuevos clientes, posicionamiento de la empresa 
en el mercado. 
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Cuando una empresa maneja círculos de calidad en la atención  al cliente, este sistema 
permite disminuir la insatisfacción de los mismos al recibir un producto o servicio, pero también 
es cierto que la satisfacción no es el único componente que se debe tener en cuenta para medir la 
calidad del servicio, por cuanto este puede ser ocasionado por la ansiedad de conseguir y 
comprar el producto que el cliente esperaba desde hace mucho tiempo, mas no por la manera  
como fue atendido realmente. (K. Douglas Hoffman, John E. G. Bateson, 2005, segunda 
Edición). 
 
La calidad en la atención que  percibieron los clientes en las Pymes del Municipio de 
Arauca no fue la mejor, ya que presentan muchas falencias que se ven reflejadas por la 
insatisfacción, desmotivación y muchas otras respuestas negativas que tuvieron a la hora de 
solicitar en un establecimiento comercial un servicio.  
 
Haciendo un breve y detallado análisis de algunos factores que  incidieron en la calidad 
en la atención  al cliente, se pudo  determinar que el principal problema que tienen las pymes en 
el Municipio de Arauca es la baja calidad en la atención al cliente.  
 
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 El sector de las Mipymes en Colombia en los últimos años ha tenido una gran 
importancia ya que representa el 96,4% en la economía y desarrollo del país.  (DANE 2012), 
Este grupo proporciona el 63% del empleo y genera más del 25% del producto interno bruto 
(PIB Hace más de una década, las pymes abordaron e implementaron metodologías de 
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mejoramiento y normas de calidad para lograr estandarizar sus procesos y procedimientos 
orientados a productos y servicios.  
 
 Los cambios dinámicos en los mercados y los sectores económicos hacen que 
actualmente las empresas enfrenten retos, como son el aumento de la competencia, la expansión 
de los mercados, los tratados de libre comercio, el incremento de las expectativas de los clientes 
(Umble et al., 2003), entre otros.  Por esto, las pymes han ido  replanteando sus estrategias, con 
el fin de ganar una ventaja competitiva que les permita lograr sostenibilidad, a través de factores 
como rediseño y mejoramiento de procesos, implementación de tecnología, innovación en 
productos y servicios  que optimicen  la cadena de valor. 
 
 En el municipio de Arauca, el sistema empresarial presenta una consolidación de  3.228 
empresas vigentes (Uee. Cámara de Comercio Arauca. 2012), de las cuales 3.021 son 
microempresas, 191 pequeñas empresas, 13 medianas y solo 3 grandes organizaciones 
empresariales, demostrando un crecimiento con respecto a 2011 del 4%. En este sentido, la 
mayor parte de los establecimientos son negocios de índole familiar (51,26%), los demás en su 
mayoría son establecimientos de menos de 10 empleados (47,53%). Dado el predominio de las 
actividades comercial y de servicios, lo normal es tener una estructura empresarial de baja 
concentración. De hecho, solamente el 3% de los establecimientos contrata más de cinco 
trabajadores y solamente hay dos (2) empresas que pueden calificarse como medianas, aquellas 
con más de 50 empleados. 
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En este sentido, las Pymes del municipio de Arauca, poseen muchas falencias debido a la 
falta de una cultura enfocada al servicio, muchas pymes no realizan a inversión en infraestructura 
y equipos, existe poco personal especializado en atención al cliente y también poca variedad de  
productos y servicios de excelente calidad. 
 Teniendo en cuenta lo anterior y haciendo un breve y detallado análisis de algunos 
factores que giran en torno a la calidad en la atención  al cliente, se puede concluir que el 
principal problema que tienen los pymes en el Municipio de es: La baja calidad en la atención al 
cliente. ¿Obedece a las estrategias utilizadas por los directivos para la calidad en la atención que 




 En la actualidad, el enfoque de las empresas está orientado a la calidad en la prestación de 
los servicios a los clientes, por cuanto la calidad de los productos ya no son ventajas 
competitivas, pues ya es un requerimiento que las empresas fabriquen y comercialicen productos 
de calidad con valores agregados. En este sentido, este trabajo de investigación les permitirá a las 
pymes del Municipio de Arauca, establecer cuáles son los principales factores empresariales, 
culturales, y/o comportamentales que influyen en la calidad en la atención al cliente, conocer las 
expectativas y percepciones que tienen los clientes sobre la calidad del servicio ofrecidos por las 
pymes, saber el concepto de calidad en la atención y cultura del servicio desde la visión 
empresarial de los gerentes y por último, conocer las principales diferencias que existen entre las 
estrategias que están utilizando los directivos frente a las expectativas de los clientes. 
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Este estudio le permitirá no solo a las pymes del municipio de Arauca, sino también a 
todos los lectores de este trabajo de investigación, identificar las falencias que se tienen en 
cuanto a calidad del servicio, con la finalidad de implementar las acciones de mejora que 
necesita el tejido empresarial para iniciar procesos de innovación con la incorporación  de 
herramientas administrativas que permitan tener altos niveles de calidad y satisfacción al cliente. 
 
1.4  OBJETIVOS 
 
1.4.1 Objetivo General  
 Establecer los principales factores empresariales, culturales, y/o comportamentales que 
influyen en la calidad en la atención al cliente de las Pymes del municipio de Arauca. 
 
1.4.2 Objetivos específicos 
 
Identificar las expectativas y percepciones que tienen los usuarios de las Pymes del 
municipio de Arauca, en cuanto a  la calidad en la atención al cliente. 
 
Conocer el concepto de calidad en la atención y cultura de servicio al cliente, desde la 
visión de los gerentes de las pymes del municipio de Arauca.  
 
Establecer las principales diferencias que existen entre las estrategias que están utilizando 
los directivos de las pymes frente a las expectativas de los clientes. 
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1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES 
 
1.5.1 Alcances  
 Esta investigación se focalizó en las percepciones vs expectativas que tienen los usuarios, 
sobre el servicio al cliente  y las estrategias que están utilizando los gerentes para ofrecer calidad 
en la atención en las pymes del municipio de Arauca. 
 
1.5.2 Limitaciones 
 La mayoría  de las pymes investigadas no cuentan con  procesos de certificación en 
calidad, lo que permite hacer más difícil la investigación, pues no existen evidencias o procesos 
de trazabilidad para medir las percepciones de los clientes en los diferentes años de 











































2 CAPITULO II: CARACTERISTICAS Y MODELOS DE LA CALIDAD EN EL 
SERVICIO AL CLIENTE 
 
2.1 MARCO TEÓRICO 
 
2.1.1 La calidad en el servicio al cliente  
Cuando se habla de calidad, las empresas en un principio volcaban la mirada hacia la 
fabricación de los productos, se pensaba en los procesos de elaboración y por ende en controles y 
supervisión de los procesos de producción para disminuir al máximo las piezas defectuosas. 
 
Pero, en la actualidad el tema calidad dejo de ser una exigencia que debían cumplir las 
empresas que querían diferenciarse de los demás para ser más competitivas, en este momento la 
calidad es uno de los objetivos que debe tener la organización para producir un bien o servicio. 
 
En este sentido, la calidad no sólo se quedó en la fabricación de los productos sino que 
trascendió a la prestación de los servicios, es decir que no hay ningún producto en este momento 
que se venda por sí sólo, la mayoría están acompañados por la calidad en la atención al cliente. 
Así pues,  en el tema de satisfacer al cliente se debe tratar de cumplir con las expectativas 
que estos tienen, ya que el fin de una organización no es tanto el cierre de una venta parcial sino 
tratar de  asegurar la posventa, para poder ir en busca de la fidelización de estos.  
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Por otro lado, la calidad del servicio la podemos definir en dos aspectos: la técnica y la 
funcionalidad; La primera se puede decir que es lo que resulta de la trasferencia entre la compra 
de un producto o servicio, pero la segunda es cómo valora el cliente la información adicional que 
recibe del producto por parte del vendedor, pues esta le permitirá al cliente dar un mejor usos al 
producto o servicio que acaba de comprar. (Ruiz-Olalla, M.C., 2001). 
  
La calidad en la atención al cliente es el elemento principal para que las pymes puedan 
tener ventajas competitivas, pues este componente le permite dar un valor agregado a sus 
productos o servicios. También se puede definir la atención al cliente como: “Conjunto de 
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientación al mercado, encaminadas a 
identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo 
cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfacción de nuestros clientes”. 
(Perez Torres Vanesa Carolina, 2006). 
 
Según  Deming, la calidad es convertir las necesidades futuras de los usuarios en 
tipologías medibles, ya que los clientes pagan si los productos son fabricados según las 
especificaciones de los ingenieros orientados por la gerencia, por esto la baja calidad representa 
elevados costos de producción. (Deming, W.E., 1989). 
 
2.1.2 El marketing moderno 
 
 En el marketing actual o moderno, para que una empresa pueda sostenerse en el mercado, 
crecer y ser rentable debe tener la capacidad de identificar y satisfacer las necesidades de los 
clientes más rápido que su competencia. Por esos se puede decir que el nuevo marketing va 
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enfocado a orientar el mercado y no la producción de productos que no son los que necesita los 
demandantes. 
 
Es por eso que los mercadologos buscan innovar en los productos gracias a que las 
necesidades nunca se solucionan por completo, ya que algunos productos pueden ir 
evolucionando ya que la dinámica de la ciencia y la tecnología permite rápidamente mejorar la 
calidad y la utilidad de  los productos por ejemplo en el tema de los televisores, computadores y 
celulares que pertenecen al sector de las comunicaciones y que es una necesidad en cualquier 
hogar tenerlos pero estos han mejorado ya que los consumidores van requiriendo otros servicios 
o usos de los mismos productos. 
 
Entonces el mercadeo de productos y servicios se ve enfocado al servicio que una 
empresa presta a la hora de ofertar sus inventarios, ya lo que el cliente necesita no es un 
vendedor sino un asesor que le ayude a escoger la mejor opción, que le muestre los beneficios y 
las diferencias de cada uno de los productos para sentirse bien atendido y satisfecho con los 
artículos que vaya a comprar. 
 
Por tal motivo, el servicio al cliente va más allá de una buena atención, es la combinación 
entre la forma de exhibir los productos, la calidad de los productos, la imagen corporativa, y la 
asesoría pertinente del que está atendiendo a los clientes.  (Kanuk, 2005). 
 
En cuanto a Lovelock, 1981 a: y Cowell, (1988:46); Zeithaml y Bitner, (1994);  el sector 
de servicios ha asumido los nuevos principios del marketing, bajo la orientación de tres 
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principios básicos para atender a los clientes como: Orientación al consumidor, 
consitencia e Identidad. 
 
Estos principios les permite a la organización adoptar una cultura organizacional 
adecuada y estandarizada, para poder ofrecer productos y servicios de calidad, por lo tanto deben 
crear una imagen corporativa propia, la cual permitirá al cliente tener percepciones actitudinales 
positivas frente a la calidad en la atención al cliente. 
 
Por otra parte, es importante resaltar que es muy importante que las empresas se basen en 
un marketing relacional y un marketing interno el cual pretende conservar los clientes a través de 
una planificación a largo plazo, donde el consumidor sea lo más importante de la organización. 
Ildefonso Grande Esteban, (2005). 
 
2.1.3 La cultura y el comportamiento del consumidor  
 
Una gerencia eficiente en cuanto a la calidad del servicio, es aquella que cuida y observa 
todos y cada uno de los detalles que aparentemente son invisibles ante las organizaciones, pero 
que para los clientes son muy importantes a la hora de percibir un servicio, por esto, la calidad 
entonces no está dada por las expectativas de los clientes, sino también por el liderazgo que 
deben tener los gerentes, ya que de este depende las directrices hacia los diferentes niveles de la 
organización, que permitirán mejorar o disminuir los niveles de calidad. 
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Por tal motivo, el gerente debe generar ambientes que permitan evidenciar una cultura 
enfocada hacia el servicio, ya que ésta es la que  identifica a las empresas cuando se combinan 
los valores, las conductas, las actitudes y diversas maneras de comunicación. 
 
Esta cultura, liderada por el gerente  establece el comportamiento de los empleados, al 
orientarse cuál es el papel que cada uno de ellos desempeña dentro de las empresas, por eso se 
dice que la cultura define la identidad corporativa, el sentido de pertenencia de los empleados y 
la calidad en las prestación de los servicios. (Fernando Gosso, 2008). 













Fuente: Fernando Gosso 2008 
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Por otra parte, la cultura de una sociedad tiene mucha influencia en la toma de decisiones de los 
clientes, pues muchas veces las costumbres o tradiciones de las familias determinan marcas a 
comprar, tipos de comida, formas de vestir, musica para escuchar etc. 
 
Asi pues, la cultura forma guias o caminos que los consumidores seguimos con facilidad 
pues esta es aprendida en la medida en que los seres humanos se relacionan por circulos sociales 
como: el trabajo, los vecinos, los demás familiares o cuando nos trasladamos a otras ciudades 
también sufrimos un fenómeno llamado aculturación la cual es definida por los antropologos 
como el aprendizaje de una cultura nueva o extranjera. 
 
Para medir el impacto de la cultura se utilizan diferentes test proyectivos que aplican los 
psicólogos para estudiar la motivación y la percepción que de alguna forma afectan los impulsos 
de los clientes a la hora de comprar. (Leon G. Schiffman y Leslie Lazar Kanuk, 2005). Por lo 
anterior, la empresa para mantener la calidad en la atención, debe realizar estudios de mercados 
para ubicar cada uno de los perfiles de los clientes y así poder descubrir en ellos: Gustos, 
necesidades y preferencias de los productos o servicios a utilizar. 
 
Estos estudios pueden ser desarrollados por las organizaciones a través de encuestas 
periódicas, entrevistas directas a los consumidores, test u otros instrumentos que le permita 
recolectar la mayor información posible para establecer las tendencias de cada uno de sus 
clientes y así además de ofrecer los productos o servicios que requiere, poder ofrecer variedad de 
estos para satisfacer las expectativas con el ánimo de prestar un servicio de calidad y asesoría a 
la hora de comprar. 
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Para lograr la fidelidad de los clientes hay que hacer que estos se sientan satisfechos, por 
tal motivo el tema de calidad en la atención al cliente se vuelve un objetivo de todos; es decir 
desde los niveles institucionales hasta los niveles operativos de las organizaciones; Por eso todos 
deben sentirse comprometidos para fortalecer la cultura empresarial enfocada a las buenas 
prácticas en la calidad del servicio, por cuanto esta cultura se verá reflejada en la actitud y 
empatía que tenga cada trabajador de la pyme al tener contacto con los clientes. 
 
2.1.4 Medición de la satisfacción al cliente  
La satisfacción es uno de los indicadores más importantes de la calidad de un servicio, 
por eso, existen métodos directos e indirectos para poder medir los de satisfacción que posee el 
cliente sobre los servicios que perciben en las empresas.  
 
Los métodos directos, se derivan de entrevistas y cuestionarios para conocer las 
necesidades y expectativas de los clientes; los métodos indirectos, se derivan de acciones 
automatizadas como buzones, sistemas de quejas y reclamos, las cuales permiten dar solución a 
las quejas de sus clientes. (Pérez Torres Vanesa Carolina, 2006). 
 
2.1.5 Modelos para medir la calidad en la atención y servicio al cliente.  
 
A. Modelo Europeo( Grönroos):  
Los estudios realizados por parte de este autor, presenta una orientación sobre el 
marketing en servicio, por lo tanto, la gestión estaba orientada a dos cosas: Buscar clientes y 
conocer los aspectos que evalúan los clientes con relación con los servicios. 
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Este modelo, sitúa al cliente como el eje principal para medir la calidad. El concepto 
entonces de calidad era definido por lo que el cliente percibe “el resultado de evaluación, en el 
que el consumidor compara sus expectativas con el servicio percibido” (Grönroos1984, pág. 37). 
 
B. Modelo Norteamericano (Parasuraman, Zeithaml y Berry: 
. 
Estos tres autores, para plantear su modelo, parten del planteamiento de Grönroos (1982-
1984), con la finalidad de elaborar un modelo desde la perspectiva del cliente y que permite 
explicar la calidad en el servicio.  
 
Los aportes novedosos que se realizan, corresponden a las diferencias de calidad de 
servicio detectada por los clientes y las deficiencias internas de las empresas.  
 
Los estudios de tipo exploratorio, realizado por estos autores, infieren en el 
establecimiento de 5 tipos de discrepancias: 
 
 Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de la gestión de dichas 
expectativas. 
 
 Diferencia entre la percepción de la gestión y las especificaciones de la calidad del 
servicio. 
 
 Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio actualmente 
entregado. 
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 Diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del servicio a los 
clientes.  
 
  Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido. 
 
Para poder evaluar la calidad en la atención a los clientes en el municipio de Arauca, se 
tomó la determinación de realizarla por medio del modelo norteamericano, ya que  toma unos 
elementos importantes para medir la calidad en la atención y el servicio al cliente de estas 
pymes. 
 
Este modelo es el de Parasuraman, Zeithaml y Berry (ver figura N °1), donde se  observan dos 
partes notoriamente distadas pero que se relacionan una con la otra: 
 
En la primera se puede observar la forma en que los clientes perciben y sienten la calidad 
del servicio recibido  (parte superior de la figura). 
 
La segunda muestra las carencias o ausencias que se dan dentro de la organización, lo que 
induce una dificultad a la hora de atender a un cliente (parte inferior de la figura N°1)   ( Ruiz-
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Fuente: Parasuraman; Zeithaml y Berry (1985). 
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El modelo Servqual parte de diez atributos: Tangibilidad, confiabilidad, capacidad de 
respuesta, competencia / profesionalismo, cortesía, credibilidad, seguridad, accesibilidad, 
comunicación, entendimiento del cliente. Los cuales  se reducen o agrupan en  cinco 
dimensiones: 
Fiabilidad: La habilidad para desempeñar el servicio prometido de manera precisa y fiable. 
Confiabilidad : El conocimiento y cortesía de los empleados y su habilidad para expresar 
confianza. 
Tangibilidad.: La apariencia de las instalaciones físicas, equipo, personal y dispositivos de 
comunicaciones. 
Empatía: La capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, mediante un proceso 
de identificación, atención individualizada al cliente. 
Sensibilidad: La buena disposición y apoyo al cliente, dotándole de un servicio oportuno. Para 
la realización de esta investigación se trabajará el modelo de las diferencias de (Parusaraman, 
zeithaml y berry , 1985 Y 1988)“en el que se define la calidad de servicio como una función de 
la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y 
sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa” (José Antonio 
Mendoza Aquino- PAG:1, 2002).  
También se utilizará el  método del Servqual de (Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, y 
Leonard L. Berry),”define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones reales 
por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habían formado 
previamente. De esta forma, un cliente valorará negativamente (positivamente) la calidad de un 
servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas 
que tenía.” (José Antonio Mendoza Aquino Pag:2, 2002).  
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Tabla 1. Modelo Servqual  
 
Fuente: Parasuraman; Zeithaml y Berry (1985) 
 
 
DIMENSIONES PARA MEDIR EN 
EL MODELO SERVQUAL 
CARACTERISTICAS 
TANGIBILIDAD Apariencia de las instalaciones físicas. 
Equipo, Personal. 
Materiales Visuales Impresos. 
CREDIBILIDAD Veracidad, creencia. 
Responsabilidad. 
Honestidad del proveedor del servicio. 
SEGURIDAD Libre de peligro 
Riesgo 
Dudas 
CONFIABILIDAD Habilidad del talento humano para realizar el servicio 
prometido de forma fiable y cuidadosa. 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
Disposición y voluntad para ayudar a los usuarios y 
proporcionar un servicio Rápido. 




Consideración y Amabilidad 
ACCESIBILIDAD Acercamiento y fácil de contactar. 
COMUNICACIÓN Escuchar al cliente y entender sus comentarios. Mantener al 
cliente en un lenguaje que pueda entender. 
ENTENDIMIENTO AL 
CLIENTE 
Haciendo esfuerzo para conocer al cliente y sus 
necesidades. 
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Figura 3 : Modelo Ampliado de Calidad de Servicio 
 
Fuente: Parasuraman; Zeithaml y Berry (1985) 
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Tabla 2. Modelo estratégico de gestión  de calidad de servicios  
 
Fuente: Adaptado de (Fernández, Serrano, Sarabia 1997). 
 
2.1.6 Descripción de los GAP 
2.1.6.1 GAP 1: Estratégico: Este primer gap, representa el proceso estratégico de la empresa 
en canto a la misión, visión valores corporativos y objetivos de la empresa. Por lo tanto, 
este primer gap recopilará  las discrepancias o inconsistencias entre la elección de la 
empresa sobre cuáles son sus prioridades, aspectos de la oferta global del servicio que 
son considerados prioritarios por sus clientes. ( Cuervo 1995).  
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2.1.6.2 GAP 2: Técnico de Diseño: En este gap, se debe visualizar la estrategia corporativa y 
competitiva de la empresa, por lo tanto hace referencia a verificar si la empresa es capaz 
de traducir en procesos las especificaciones de los servicios demandados por el cliente. 
 
2.1.6.3 GAP 3: Funcional o Ejecución: En este gap podemos visualizar cuál es la diferencia 
entre el servicio planificado y el efectivamente realizado. Para minimizar el gap se 
necesita que la empresa pueda establecer estándares de calidad que respondan a las 
expectativas de los clientes, pero estas deben ser realizables  por parte de la empresa. 
(Fernández y Suarez, 2001). 
 
2.1.6.4 GAP 4: Relaciones Externas: Este gap se desarrolla cuando se da la discrepancia entre 
la imagen corporativa, con la calidad que se percibe externamente como son: (aspectos 
sociales, culturales, competitivos, etc.). “Este gap incorpora una orientación hacia el 
cliente propia de la filosofía de la calidad pero que ha venido recibiendo escaso interés 
en el ámbito de la dirección de empresas” (Llórens, 1996).  
 
2.1.6.4 GAP 5: Global: Este gap, evidencia la mala gestión de los 4 gap anteriores, y se ve 









































3 CAPITULO III : MEDICIÓN DE LOS NIVELES DE 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE METODOLOGIA SERVQUAL Y 
GAP 
 
3.1 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
3.1.1 Tipo de Investigación 
El estudio de esta investigación fue de tipo descriptivo, para lo cual se desarrolló en dos 
(2) etapas.  
 
En la primera, se realizó una evaluación de tipo cuantitativo con el fin de valorar la 
calidad del servicio en la atención al cliente bajo cinco (5) dimensiones: fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles, en las cuales se definió las diferencias entre 
las expectativas y las percepciones de los clientes, buscando encontrar alternativas de mejora.  
 
En la segunda etapa, se realizó una entrevista de tipo semi-estructurada, aplicada a cada 
gerente. Este instrumento de tipo cualitativo, ayudó a la identificación de ¿cómo es concebido el 
concepto de calidad en la atención al cliente y cultura del servicio? por parte de la gerencia.  Con 
la aplicación de este instrumento adaptado al modelo Gap, se logró establecer las principales 
discrepancias que existen entre: La forma como el gerente percibe las expectativas de los 
clientes, la  orientación que les da a sus empleados  para ofrecer un servicio de calidad, la táctica 
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que utiliza para  resolver cada problema con los clientes y la manera  como se comunica 
externamente con los clientes. 
 
3.1.2 Población Objeto de estudio 
Se tomaron como objeto de estudios 2 tipos de población, por cuanto la investigación se 
dividió en dos parte (2). 
Para el primer estudio se tomó como población 115 clientes según resultados del 
muestreo.  
Para calcular el tamaño de la muestra suele utilizarse la siguiente fórmula: 
 
Donde: 
n = el tamaño de la muestra. 
N = tamaño de la población. 
Desviación estándar de la población que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele 
utilizarse un valor constante de 0,5. 
 Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Se lo tomó en relación al 95% de confianza 
equivale a 1,96. 
e = Límite aceptable de error muestral 9% (0,09). 
Desarrollo 
n=  4730x0.25*3.8416________     = 115 muestras 
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Para la segunda parte del estudio se tomó un grupo focal de 9 pymes en el municipio de 
Arauca, pertenecientes a base de datos de la cámara de comercio de Arauca, en los sectores de 
comercio y servicios. 
 
3.1.3 Unidad de Análisis 
Nueve (9) pymes del municipio de Arauca y 115 clientes de las mismas. 
 
3.1.5 Recolección de Información 
Se realizó por medio de dos (2)  instrumentos de valoración uno cualitativo y otro 
cuantitativo.  
 
En el primer estudio, se aplicó una encuesta adaptada del modelo Servqual a 115 clientes 
de las 9 pymes del municipio de Arauca, la cual  contó con 44 preguntas que evalúan las 
percepciones y expectativas para cada uno de los 22 ítems de la calidad de servicio definidos en 
la encuesta y que buscó obtener un resultado de tipo cuantitativo. 
 
Estos clientes fueron encuestados a la entrada de las empresas, posteriormente a la 
terminación de la aplicación del instrumento, se procedió a calcular las puntuaciones de cada uno 
de las cinco (5) dimensiones, para lo cual se calculó la mediana, para establecer los promedios de 
cada uno de los ítems de cada dimensión. 
 
Luego,  se le asignó una valoración a escala 0-10, según la importancia relativa de cada 
dimensión. 
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Al terminar cada ponderación de cada una de las dimensiones, se confrontó cada 
resultado con la tabla de medición del modelo Servqual, el cual establece por rangos de 0 a 5 el 
nivel de calidad. 
 
Empezando por la ausencia del servicio y terminando en la calidad óptima del servicio. 
(Ver Anexo A). 
 
 En el segundo estudio, se aplicó un  instrumento de valoración de tipo cualitativo, esta se 
realizó  por medio del diseño de una  entrevista semi- estructurada, la cual se orientó hacia  los 
gerentes de las 9 pymes bajo el modelo del Gap. (Ver Anexo B). 
 
Esta entrevista se realizó en cada empresa con los gerentes de cada una de ellas, bajo 
cinco 5 preguntas las cuáles iban orientadas a conocer el concepto de calidad en la atención y 
cultura de servicio al cliente, desde la visión de la gerencia y a establecer las principales 
diferencias que existen entre las estrategias que están utilizando los directivos de las pymes 
frente a las expectativas de los clientes. 
 
Posteriormente, a la aplicación de la entrevista, se elaboró un cuadro de informantes. (Ver 
Anexo C), donde se puede observar las respuestas de cada uno de los gerentes frente a cada una 
de las preguntas orientadas. 
 
3.1.5 Medición de variables  
Para establecer las principales diferencias que existen entre las estrategias que están 
utilizando los directivos de las pymes frente a las expectativas de los clientes se utilizaron los dos 
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modelos que son el  Servqual, el cual utiliza la auto clasificación por dimensiones  y con la 
aplicación de la entrevista semi-estructurada  aplicando el modelo de los Gap 5 se pudo realizar 
un análisis completo de los factores que inciden en la calidad en la atención al cliente. 
 
3.1.6 Procesamiento de la información 
Se aplicaron dos (2) instrumentos de recolección de datos uno de tipo cuantitativo y otro 


















































4 CAPITULO IV: MEDICIÓN Y HALLAZGOS DE LOS FACTORES 
QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD EN LA ATENCION AL 




 Después de haber aplicado los instrumentos de medición, se procedió a la tabulación y 
descripción de cada una de las variables estudiadas y se obtuvo el siguiente resultado.. 
 
Tabla 3. Empresas donde se aplicaron las 1 
Tabla 3. Empresas donde se aplicaron las muestras   
 
Fuente: Soto, A. 2013. - Toma de la Muestra: 9 Pymes del municipio de Arauca. 
 
N° NOMBRE DE LA EMPRESA NIT REPRESENTANTE LEGAL SECTOR TAMAÑO
1 RESTAURANTE LAS ACACIAS 1344899-7 JAVIER GELVEZ LEAL SERVICIOS PEQUEÑA
2 CLUB CAMPESTRE RECREACIONAL EL ARAUCO 17596756-9 LUIS MARIO  BRITO PINZON SERVICIOS PEQUEÑA
3 LABORATOTIO BIOANÁLISIS 68291470-3 GLEYDIS NURYS TORRES RAMIREZ SERVICIOS PEQUEÑA
4 PAPELERIA Y CENTRO DE FOTOCOPIADO EXTASIS 2424283-6 DORA INES GARCIA COMERCIAL PEQUEÑA
5 COMERCIAL ELECTROMUEBLES 800186618-1 HORQUIN ROLON COMERCIAL MEDIANA
6 TOCC & COFFEE 17594814-9 HOLMAN FUENTES SERVICIOS PEQUEÑA
7 CAFETERIA RICA TENTACIÓN 2424892-6 GLORIA ISABEL BENAVIDES DE VESCANCE SERVICIOS PEQUEÑA
8 ALMACEN DULCE TERNURA 68293453-7 LUZ YANNID CORTES COMERCIAL PEQUEÑA
9 SERVICIOS DE ASISTENCIA EMPRESARIAL 17593740-8 NELSON ANDRES ESPINOSA VALBUENA SERVICIOS PEQUEÑA
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Tabla 4. Medición de la muestra modelo Servqual 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
 
Tabla 5. Resultados de la encuesta aplicada para medir las expectativas y las percepciones 
en cuanto a la calidad en la atención al cliente. 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
CALIDAD OPTIMA 4,01-5,00 FRANJA AZUL
CALIDAD SATISFACTORIA 3,01-4,00 FRANJA VERDE
CALIDAD INSUFICIENTE 2,01-3,00 FRANJA NARANJA
CALIDAD PRECARIA 1,01-2,00 FRANJA ROJA
AUSENCIA DEL SERVICIO 0,01-1,00 FRANJA BLANCA
TABLA DE MEDICION DE RESULTADOS
CATEGORIAS 





ELEMENTOS TANGIBLES  (1-5) 1,5 3,3 
FIABILIDAD  (1-5) 2 2,5 
CAPACIDAD DE RESPUESTA  (1-5) 2 2,35 
SEGURIDAD  (1-5) 2,5 3,12 
EMPATIA  (1-5) 2 3,9 
CALIFICACIÓN TOTAL EN LA 
ATENCIÓN   10 3,034 
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Los elementos Tangibles, la seguridad y la empatía se encuentran en una calificación por encima 
de 3, lo que significa que la prestación del servicio en estos aspectos son satisfactorios. 
 
Las pymes intervenidas, han invertido poco a poco en la infraestructura, fachada y en la compra 
de nuevos equipos, esto lo han logrado a través de créditos apoyados por Bancoldex, el IDEAR y 
otras entidades bancarias existentes en la región. 
    
En cuanto a los niveles de confianza con los clientes al igual que la empatía, se han 
podido posicionar en el mercado ya que se han ido preocupando por  mejorar el servicio a los 
clientes, aunque cuando la demanda de productos es alta algunas de estas pymes presentan 
dificultades al no tener el inventario suficiente o la cantidad de personal vinculado para atender 
de forma eficiente a los clientes. 
 
En cambio a los elementos de fiabilidad y capacidad de respuesta, el servicio es 
insuficiente, estos dos componentes son internos y obedece a las estrategias implementadas por 
los gerentes las cuáles no son las adecuadas para que las expectativas que tienen los clientes 
sobre el servicio que van a encontrar sean positivas cuando se tienen los momentos de verdad. 
 
4.1.1 Análisis de resultado por cada una de las dimensiones evaluadas  
 
4.1.1.1 Dimensión 1: elementos tangibles 
Apariencia de las Instalaciones Físicas, Equipos, Personal y Materiales de Comunicación. 
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Figura 4. La empresa tiene equipos de apariencia moderna. 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
 
Según los clientes externos, el 56% de las empresas, tienen equipos modernos en sus 
instalaciones, esto se debe a que los gerentes están preocupados porque sus instalaciones sean 
agradables para los clientes. Por otra parte, se evidencia un gran porcentaje donde se deben 
realizar mejoras en equipos y vitrinas con mejor apariencia. 
Figura 5. Las instalaciones físicas de la empresa son visualmente atractivas 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
Las instalaciones físicas son un elemento importante para prestar un buen servicio, por 
cuanto la percepción de los clientes son positivas al encontrarse con entornos agradables, limpios 
e innovadores. En este sentido las pymes encuestadas, han invertido en infraestructura lo cual es 
evidenciado por las encuestas donde este indicador está en un 78%. 
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Figura 6. Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra 
 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
  
Este indicador es proporcional a la de las instalaciones, así como los gerentes de estas pymes han 
invertido en infraestructura, también lo han hecho en imagen corporativa. Los empleados de las 
pymes tomadas como muestra, tienen apariencia pulcra y además poseen uniformes que 
demarcan institucionalidad. 
 








Fuente: Soto, A. 2013 
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Según los clientes, el 78% de las pymes, han desarrollado un portafolio de productos y 
servicios atractivos, han podido diversificar productos y además han introducido innovación lo 
que hace que el cliente regrese nuevamente a solicitar de sus servicios. Por otra parte, cabe 
resaltar que las empresas evidencian que la inversión en publicidad le ha producido mayores 
beneficios económicos para sus negocios. 
 
4.1.1.2 Dimensión 2: Fiabilidad 
 
Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa. 
 
Figura 8. Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace. 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
 
En cuanto a la fiabilidad de las empresas para sus clientes, las pymes del municipio de 
Arauca presentan dificultades, por cuanto no tienen grandes inventarios o personal suficiente 
para atender grandes demandas. Así pues, existen ocasiones donde las pymes del municipio de 
Arauca, no cumplen a tiempo con productos o servicios demandados por los clientes. 
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Fuente: Soto, A. 2013 
 
A pesar que las pymes muestran interés por solucionar los problemas a los clientes, 
existen empleados que no tienen el entrenamiento para hacerlo, lo que ocasiona clientes 
insatisfechos que presentas quejas porque no perciben un excelente servicio.  Hay pymes que son 
atendidas por los gerentes, por eso muestran total interés en solucionar los problemas de sus 
clientes las cuales representan un 44% , 
 
Figura 10. La empresa realiza bien el servicio la primera vez 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
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Una característica importante que tienen las pymes, es que la primera vez que prestan el 
servicio o venta del producto, lo realizan de una manera excelente. Esto quiere decir que están 
atentos para ampliar su cobertura en clientes y la fidelización de los mismos, pero en las demás 
ocasiones no siguen con el mismo interés en atender de manera óptima. 
 
Figura 11. La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido. 
 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
 
La mayoría de las pymes concluyen el servicio en el tiempo prometido, pero existen 
algunas que por motivos de no tener grandes existencias de productos o inventarios no alcanzan 
a cumplir con los clientes en los tiempos pactados. Algunas pymes tienen dificultad con los 
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Figura 12. La empresa insiste en mantener registros exentos de errores 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
 
Las pymes encuestadas afirman a través de sus gerentes, mantener registros exentos de 
errores, pero algunos son producidos por sus empleados. Se evidencia bajo entrenamiento en los 
empleados en servicio al cliente y gerentes que dejan la empresa en manos de los empleados. 
 
4.1.1.3 Dimensión 3: Capacidad de Respuesta 
Figura 13. Disposición y Voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar 
el servicio 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
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 Los empleados comunican a los clientes cuando concluirá la realización del servicio. En 
cuanto la capacidad de respuesta, las empresas tratan de comunicarle al cliente cuando concluirá 
el servicio. Los gerentes tienen la disposición para que el cliente esté bien informado, pero 
cuando esa decisión depende de terceros se les dificulta dar una orientación clara del producto o 
servicio. 
 




Fuente: Soto, A. 2013 
 
En cuanto a la eficiencia en la prestación de servicios, la mayoría de los clientes 
encuestados, manifiestan que reciben  un servicio rápido y adecuado a sus necesidades. A pesar 
que no todos los empleados cuentan con la capacitación en servicio al cliente, tienen la 
convicción de ofrecer un servicio rápido. 
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Figura 15. Los empleados de la empresa de servicios siempre están dispuestos a ayudar a 
sus clientes. 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
 
Una de las ventajas es que los empleados siempre están dispuestos a ayudar a sus clientes, 
pero lo que limitan el cumplimiento del servicio es la oferta limitada que tienen por los bajos 
niveles de inventarios que manejan. Por lo tanto, existen decisiones que debe tomar sólo la 
gerencia y que afecta una rápida respuesta a los clientes. 
 
Figura 16. Los empleados nunca están demasiado ocupados para responder a las preguntas 
de sus clientes. 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
Al evaluar el cliente interno, se detectó que siempre tienen disponibilidad para atender las 
preguntas de los clientes. Siempre muestran disposición para brindar una adecuada atención, sin 
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embargo en temporadas altas, las pymes no contratan personal y por lo tanto los clientes se 
demoran un mayor tiempo para ser atendidos. 
 
4.1.1.4 Dimensión 4: Seguridad 
Conocimiento y atención mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar 
credibilidad y confianza. 
 
Figura 17. El comportamiento de los empleados de la empresa trasmite confianza a sus 
clientes. 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
 
Los empleados de las pymes encuestadas presentan un comportamiento que trasmite 
confianza a los clientes. Pero, cuando se realizan grandes pedidos y las empresas no pueden 
cumplir en los tiempos esperados o la presentación de los productos, los clientes sienten 
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Figura 18. Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa. 
. 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
 
Se evidenció que los clientes realizan la compra de productos en las pymes encuestadas 
de manera segura.  Estas empresas manejan facturación y sistemas electrónicos que facilitan el 
pago por parte de los clientes, lo que permite al usuario tener tranquilidad a la hora de comprar 
en estos establecimientos. 
 
Figura 19. Los empleados de la empresa son siempre amables con los clientes. 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
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Los empleados, demuestran ser amables con los clientes, son atentos, manejan un 
lenguaje cordial y claro. Por tal motivo, las pymes encuestadas tienen un alto grado de 
reconocimiento y posicionamiento en la región. 
 
Figura 20.  Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas 




Fuente: Soto, A. 2013 
 
Los clientes evidencian que cuando realizan consultas de productos o servicios en esta 
pymes, los empleados que les prestan los servicios, poseen la información necesaria para 
responder a sus preguntas y necesidades. 
 
 
4.1.1.5 Dimensión 5: Empatía 
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Figura 21. La empresa da a sus clientes una atención individualizada. 
 
Fuente: Soto, A. 2013 
 
Una característica de las pymes intervenidas, es la atención individualizada que brindan a 
sus clientes. 
 




. Fuente: Soto, A. 2013 
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 A pesar que el 77% de las pymes encuestadas tiene horarios adecuados para todos sus 
clientes, se evidencian grandes falencias en los horarios manejados por el tejido empresarial en 
Arauca, las empresas cierran a medio día y entre 6 y 7 de la noche, por lo tanto los clientes de 
oficina que salen tarde, se les dificulta realizar sus compras. 







Fuente: Soto, A. 2013 
El 77% de las pymes tienen empleados que dan información personalizada, por cuanto el 
autoservicio no es tan fuerte. Es importante para estas empresas atender a los clientes, ya que de 
este diálogo pueden salir acciones de mejora. 
Figura 24. La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes 
. 
 
 Fuente: Soto, A. 2013 
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Se evidencia que el 89% busca que sus clientes estén bien atendidos y sólo un 11% tiene 
no se preocupa por los intereses de los clientes. Esto quiere decir que algunas pymes están en 
función de la venta de sus productos y no se preocupan por el grado de satisfacción de los 
clientes. 
 
Figura 25. La empresa comprende las necesidades específicas de sus clientes. 
 
. Fuente: Soto, A. 2013 
 
Aunque las empresas comprenden las necesidades de los clientes, muchas pymes no han 
invertido en infraestructura, inventarios y capital de trabajo para poder responder a grandes 




Análisis  de las dos herramientas que combinan los dos modelos  y que dan solución a la 
problemática de la calidad del servicio al cliente en las pymes del municipio de Arauca.  
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Se realizó una descripción  de cada dimensiones del modelo SERVQUAL y su impacto  
en la calidad en la atención al cliente para Identificar en cuales dimensiones existen 
discrepancias que permiten que las expectativas no sean iguales a las percepciones y por tal 
motivo generen una calidad insuficiente, precaria o ausencia del servicio. 
 
De igual forma en cada dimensión se evaluó bajo el modelo GAP, a través de los 
resultados obtenidos en la entrevista donde se conoció el concepto de calidad en la atención y 
cultura de servicio al cliente desde la visión de los gerentes de las pymes del municipio de 
Arauca  y se establecieron las principales diferencias que existen entre las estrategias que están 
utilizando los directivos de las pymes frente a las expectativas de los clientes. 
 
Al combinar estos dos instrumentos de valoración se obtuvo un resultado que evidenció 
los principales factores empresariales, culturales, y/o comportamentales que influyen en la 
calidad en la atención al cliente de las Pymes del municipio de Arauca. 
Tabla 6. Análisis del cruce de los dos (2) métodos de Valoración, para hallar los factores que 
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4.3 Análisis del cruce de las variables de los  resultados del modelo SERVQUAL 
y el modelo GAP. 
 
Tabla 6: Cruce del modelo SERVQUAL  y GAP 
 
 Fuente: Soto, A. 2013 
 
4.3.1 Elementos Tangibles 
Para este caso se tuvo en cuenta la infraestructura que tienen en este momento las pymes 
intervenidas. También se tuvo en cuenta, las vitrinas, los equipos y su apariencia, los muebles y 
enseres. Al respecto se pudo encontrar que las empresas están invirtiendo a infraestructura, por 
cuanto se pudo evidenciar la apariencia de equipos modernos, vitrinas mejor organizadas, 
SERVQUAL 
FIABILIDAD: 
La fiabilidad está definida como la
habilidad de cumplir con la prestación
de un servicio de manera precisa.[1]
(PAYNE ADRIAN, 1996)
GAP 2: TÉCNICO DE 
DISEÑO
En este gap, se debe visualizar la
estrategia corporativa y competitiva de
la empresa, por lo tanto hace
referencia a verificar si la empresa es
capaz de traducir en procesos las
especificaciones de los servicios




Es definida como el deseo de ayudarle
a los Clientes y servirles en forma rápida 
y efectiva, la disposición y voluntad de
los empleados para ayudar al cliente y
proporcionar el servicio
GAP3: FUNCIONAL O 
EJECUCIÓN
En este gap podemos visualizar cuál
es la diferencia entre el servicio
planificado y el efectivamente
realizado. Para minimizar el gap se
necesita que la empresa pueda
establecer estándares de calidad que
respondan a las expectativas de los
clientes, pero estas deben ser
realizables por parte de la empresa.




4 Disponibilidad de mecanismos de control del cumplimiento de especificaciones
RESULTADOS VALORACION METODO CUANTITATIVO RESULTADOS VALORACION METODO CUALITATIVO
CRUCE O HIBRIDO DE LOS MODELOS
FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE EN LAS PYMES DEL MUNICIPIO DE ARAUCA
Procesos de formulación y planificación estratégica de la calidad
Diseño organizativo de la empresa
Tipo de cultura y liderazgo empresarial
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espacios con otros conceptos de ambientes limpios y agradables a la vista. En este 
sentido, no hubo gap en cuanto a las expectativas con las percepciones que obtuvo los clientes. 
 
4.3.2 Fiabilidad 
La fiabilidad está definida como la habilidad de cumplir con la prestación de un servicio 
de manera precisa.
1
 (Payne Adrian, 1996). En cuanto al cumplimiento de las pymes frente a sus 
compromisos, se detectaron fallas en la atención al cliente, puesto que estos esperan servicios 
rápidos, confiables y oportunos, pero existen ocasiones en que las empresas que hicieron parte de 
esta investigación incumplen con sus obligaciones, esto se debe a que tienen poco personal 
destinado a la atención, poseen problemas por falta de capital de trabajo e inventarios grandes.  
Se logró detectar, que las pymes del municipio de Arauca, tienen problemas para prestar 
el servicio de forma eficiente, pues presentan demoras para cumplir, muchas veces no se cumple 
en el tiempo prometido, lo que permite que el cliente pierda la fidelidad. 
En este sentido, las empresas tienen un Gap 2 Técnico de diseño el cual se traduce en la 
diferencia entre el servicio planificado y el efectivamente realizado, esto debido a los siguientes 
factores: 
 
 Procesos de formulación y planificación estratégica de la calidad. 
 Diseño organizativo de la empresa 
 
4.3.3 Capacidad de respuesta 
                                                          
1
 Payne Adrian, 1996 
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“Es definida como el deseo de ayudarle a los Clientes y servirles en forma rápida y 
efectiva, la disposición y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el 
servicio”.
2
 En el proceso de investigación se halló, que los empleados de las pymes, presentan 
falencias en la capacidad de respuesta a los clientes. 
  
Se detectaron fallas en la atención al cliente, puesto que estos esperan servicios rápidos, 
confiables y oportunos, pero existen ocasiones en que las empresas que hicieron parte de esta 
investigación incumplen con sus obligaciones, esto se debe a que tienen poco personal destinado 
a la atención, poseen problemas por falta de capital de trabajo e inventarios grandes. 
 
Por lo anterior, la pymes intervenidas presenta falencias en cuanto al aspecto funcional 
que es el Gap 3, los cuales hace referencia a verificar si la empresa es capaz de traducir en 
procesos las especificaciones de los servicios demandados por el cliente que son ocasionados por 
los siguientes factores: 
 
 Tipo de cultura y liderazgo empresarial. 
 Disponibilidad de mecanismos de control del cumplimiento de especificaciones. 
 
4.3.4 Seguridad 
“Es definida como el conocimiento del servicio prestado y la cortesía de los empleados, 
así como su habilidad para transmitir confianza al Cliente”. 
3
 (Payne Adrian, 1996) . A pesar  de 
encontrar que las pymes, tienen problemas en otras áreas, los clientes si se sienten seguros al 
                                                          
2
 Ibíd., p. 217. 
3
 Ibíd., p. 217. 
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comprar los productos o demandar servicios con estas empresas. Una de las estrategias definidas 
por las pymes es la de no rotar tanto al personal que está frente al cliente, pues esto le genera 
mayor confianza y menores traumatismos a la hora de volver a entrenar a sus empleados. 
 
4.3.5 Empatía  
“Esta definida como la atención individualizada a los clientes”.
4
 (Payne Adrian, 1996).  
En cuanto este aspecto, los clientes si perciben una atención personalizada, ya que los productos 
ofrecidos esta acordes a sus necesidades, esto se debe a que muchos de los gerentes 
entrevistados, atienden a los clientes de manera frecuente o están muy pendientes que el personal 
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Se pudo concluir que los problemas que presentan las pymes en el municipio de Arauca, de 
acuerdo a los momentos de verdad en cuanto a la atención al cliente están focalizadas en las 
dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta, por lo tanto las brechas encontradas están en 
el Gap 2 y Gap 3, para lo cual el modelo nos permitió establecer que los factores que inciden en 
la prestación del servicio al cliente son los siguientes: 
 Tipo de cultura y liderazgo empresarial. 
 Disponibilidad de mecanismos de control del cumplimiento de especificaciones. 
 Procesos de formulación y planificación estratégica de la calidad. 
 Diseño organizativo de la empresa. 
 
Se puede decir que los aspectos relevantes de esta problemática se encuentran definidos por: 
Una cultura autóctona de la región que no está enfocada en una cultura de servicio, sólo se centra 
en la atención cordial, la cual influye de manera negativa a la hora de establecer estrategias 
apropiadas para que el cliente perciba un excelente servicio al combinar cada una de las 
dimensiones. 
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También se encontró en el desarrollo de esta investigación, que existe poco liderazgo 
empresarial en las pymes, lo cual  desvirtúa al empresario en cuanto a una clara visión de la 
cultura enfocada hacia generar valores agregados a través de la calidad del servicio. 
 
Otros factores hallados fueron bajos procesos de formulación y planificación estratégica 
de la calidad,  ya que la mayoría de las pymes del municipio de Arauca, no presentan avances en 
la implementación de  procesos  de certificación en calidad, lo cual está causando que las 
empresas crezcan de manera desordenada,  fallezcan a corto plazo, o no crezcan,  por eso una de 
las grandes limitaciones en la investigación fue la no existencia de evidencias que permitan 




Las pymes en el municipio de Arauca, están orientadas hacia la venta de los productos y 
no hacia la obtención de la mayor satisfacción de los clientes, por tal motivo, estos componentes 
encontrados como insuficientes como son la fiabilidad y la capacidad de respuesta, se deben a las 
grandes falencias en cuanto a la disposición y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar 
un servicio rápido, confiable y efectivo. 
 
En consecuencia,  los directivos no están generando los empleos suficientes para 
disminuir los tiempos de atención y también no están entrenando a sus empleados para que 
tengan una cultura orientada hacia el servicio. 
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La capacitación del personal es vital para mejorar la atención y así poder crear altos 
grados de fiabilidad entre la empresa y sus clientes. Una de las debilidades que se pudo 
evidenciar en la investigación, es que las empresas cuando son pequeñas o medianas los 
directivos ya no dedican el tiempo suficiente para atender el negocio, es decir empiezan a delegar 
en sus empleados la toma de decisiones y hasta la administración, por eso los gerentes de estas 
pymes necesitan capacitación especializada en cultura de servicio, gestión administrativa y 
administración del talento humano 
 
A pesar de que la evaluación total de los componentes demuestran que las pymes presenta 
una atención satisfactoria, es evidente que se presentan grandes falencias en los componentes 
internos, que a largo plazo se convierten en debilidades. 
 
Por lo tanto, se puede inferir que las estrategias utilizadas por los directivos para la 
calidad en la atención al cliente van en contravía de las expectativas de los mismos, debido a que 
estos líderes no tienen implementado herramientas encaminadas a tener un servicio de óptima 
calidad como son los  CRM o la implementación de certificaciones en normas como la ISO 
9001, por lo tanto no se le hace seguimiento a la post venta y a la  evaluación de las percepciones 
de sus clientes cuando son atendidos, las cuáles son causadas por los factores como: la cultura, la 
ausencia del liderazgo y  la falta de planificación estratégica enfocada a  la calidad. 
 
En este sentido, habría una oportunidad de mejora y es la implementación de sistemas 
que permitan la fidelización de los clientes en busca de un crecimiento empresarial y 
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A.  ANEXO:  APLICACIÓN DE ENCUESTA MODELO 
SERVQUAL 
 
OBJETIVO: Realizar una encuesta bajo el modelo SERVQUAL, con la finalidad de recolectar la 
información que permitirá “Identificar las expectativas y percepciones que tienen los usuarios de 
las Pymes del municipio de Arauca, en cuanto a  la calidad en la atención al cliente ". 
Estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 ítems que muestra a continuación como el 
modelo GAP 5  adaptado. 
Favor conteste los grupos de preguntas marcando una única vez  con (X). 
Donde la ponderación es de  1 a 5, siendo uno (1) el menor valor y cinco (5) la ponderación 
máxima. 
 
DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS TANGIBLES 
 
1. Apariencia de las Instalaciones Físicas, Equipos, Personal y Materiales de Comunicación 
 
•La empresa tiene equipos de apariencia moderna. 
 
 




1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
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•Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra. 
 
 
•Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son 
visualmente atractivos. 
 
DIMENSIÓN 2: FIABILIDAD 









•Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero  
interés en solucionarlo.  
 
 
•La empresa realiza bien el servicio la primera vez. 
 
 
1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
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•La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido. 
 
 




DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
 
3. Disposición y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar el Servicio 
 
•Los empleados comunican a los clientes cuando concluirá la 
realización del servicio. 
 
•Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rápido a sus clientes. 
 
•Los empleados de la empresa de servicios siempre están dispuestos a 
ayudar a sus clientes. 
 
•Los empleados nunca están demasiado ocupados para responder a las 
preguntas de sus clientes. 
 
1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
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DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD 
4. Conocimiento y Atención Mostrados por los Empleados y sus 
Habilidades para Inspirar Credibilidad y Confianza 
 
•El comportamiento de los empleados de la empresa transmite 
confianza a sus clientes. 
 
 
•Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa . 
 
 
•Los empleados de la empresa son siempre amables con los clientes. 
 
 








1 2 3 4 5 
     
1 2 3 4 5 
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 DIMENSIÓN 5: EMPATÏA 
5. Atención Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores 
 •La empresa da a sus clientes una atención individualizada. 
 
 




•La empresa tiene empleados que ofrecen una atención personalizada a 
sus clientes. 
 
•La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes. 
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B. ANEXO:  ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA-SERVICIO 
AL CLIENTE MODELO GAP 
 
OBJETIVO: Realizar un Focus-Group para recolectar la información que permitirá Conocer el 
concepto de calidad en la atención y cultura de servicio al cliente, desde la visión de los gerentes 
de las pymes del municipio de Arauca  y establecer las principales diferencias que existen entre 
las estrategias que están utilizando los directivos de las pymes frente a las expectativas de los 
clientes. 
 
GUION A DESARROLLAR 
 











68     CALIDAD EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE EN LAS PYMES DEL MUNICIPIO DE ARAUCA                                                                                                                                                                                         
 
3. Que aspectos tiene usted en cuenta a la hora de atender al cliente: ej: la información que 
usted le brinda es fidedigna, da seguridad al responder inquietudes, conoce usted muy 
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FECHA DE LA ENCUESTA 04/05/2013 04/05/2013 04/05/2013 04/05/2013 07/05/2013 07/05/2013 07/05/2013 07/05/2013 07/05/2013
DIMENSIONES
GAP 1: PERCEPCIÓN 
DE LOS DIRECTIVOS 
FRENTE A LAS 
EXPECTATIVAS DE LOS 
CLIENTES.
Defino la atención al 
cliente como tener la 
mejor atención al 
cliente para que el 
mismo se vaya 
satisfecho y regrese.
Defino la atención al 
cliente, como prestar un 
servicio acorde a la 
necesidad de los clientes, 
brindar información 
oportna.
La atención al cliente es 
la vitrina y la 
presentación de la 
empresa. No puede 
haber negocio si no hay 
una buena atención.
La atención al cliente 
es lo mas 
importante, es la 
primera impresión 
que se lleva el 
cliente por eso es 
vital para mi negocio 
y es la base 
fundamental para mi 
negocio.
La atención es la puerta 
de entrada a mi 
empresa, es lo que me 
distingue y nos hace 
diferentes a las demás 
empresas que prestan el 
mismo servicio que 
nosotros.
Es la carta de 
presentación de mi 
negocio, esta es 
percibida por los 
clientes al llegar 
siempre a comprar 
mis productos.
Es la razón de ser y primordial 
de la empresa qe prestan un 
servicio o que venden un bien 
con na excelente calidad 
atención al cliente, se pueden 
evitar gastos de publicidad 
puesto que el cliente bien 
atendido trasmite este 
mensaje a otros compradores.






a mi empresa. Por 
eso el servicio al 
cliente es 
excelente.
El servicio es lo que 
perciben los clientes 
cuando son bien 
atendidos.
GAP 2: CONVERSIÓN 
DE PERCEPCIONES EN 
ESPECIFICACIONES DE 
LA CALIDAD DE LOS 
SERVICIOS.
Las estrategías qe aplico 
para qe los clientes 




clientes, un detalle dos 
(2) veces al año, en el 
momento de la compra 
se le obsequia el 
empaque.
Las estratégias que utilizo 
para que el cliente quede 
satisfecho y regrese es la 
atención de acuerdo a sus 
necesidades, la amabilidad 
y la confianza en las 
transacciones.
La estratégia que yo 
practico es la de recibir a 
mis clientes de manera 
cordial, les brindo 
atención personalizada, 
preparo a mis 
trabajadores en 
presentación personal, 
manejo precios justos a 
la calidad y producto 
ofrecido.
En cuanto a las 
estrategias que 
manejo en mi 
restarante,  es la 
atención oportuna, la 
selección del 
personal que 
atienden en las 
mesas es  muy 
estricta. Ofresco 
dulces y aperitivos 
en la entrada sin 
nungún costo.
Manejamos tarifas 
especiales para qe los 
precios sean 
competitivos, somos 
rápidos en entrega de 
resultados y la 
presentación de 
nuestros servicios lo 
realizamos a través de 
brochure, para que los 
clientes se enteren de 
todos los servicios que 
tenemos.
La estratégia que 
utilizo es la 
variedad en los 
productos, la 
calidad a través de 
marcas reconocidas 
y la atención 
personalizada a los 
clientes.
Todos mis colaboradores, los 
capacito en los conocimientos 
de los productos y en especial 
en los buenos modales que 
debemos utilizar cuando nos 
dirijamos a un posible 
prospecto de compra.
Manejamos 
circulos de calidad 
a través de la 
tranferencia de 
conocimientos que 
la franquicia nos 
dio.
Las estratégias que 
aplico, esta enfocada 
en tener productos 
innovadores y la 
calidad en la 
atención, los 
empleados tienen 
uniformes pulcros y la 
decoración de las 
instalaciones.
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GAP 3: ENTREGA DEL 
SERVICIO
Trato de atender al 
cliente de la mejor 
forma para que quede 
satisfecho, les ayudo a 
escoger los productos 
brindando la 
información necesaria, 
ademása el trato es 
cortes.
A la hora de entregar el 
servicio se tienen en 
cuenta las necesidades de 
los clientes, se solcionan 
inquietdes del servicio 
prestado, se atiende con 
cortesía.
Para la entrega del 
servicio cmplo con dar la 
información confiable, 
doy a conocer mis 
productos y atiendo con 
mucha cortesía, además 
brindo atención 
personalizada y hago mi 
trabajo con cariño y 
perseverancia. El 
personal qe tengo a 
cargo es fijo y llevan mas 
de 10 años trabajando 
para la empresa.
Ofrecer los 




presentación de cada 
producto, hablar con 
segridad en el 
momento de la 
venta, precios 
competitivos y de 
calidad.
Realizamos entrega 
agiles de resultados para 
que nuestros clientes 
sientan un trata 
preferencial, ademása 
estamos adelantando 
procesos de certificación 
ISO 9001 versión 2008.
El servicio que 
prestamos lo 







El conocimiento del prodcto 
es primordial, también ver la 
necesidad que requiere ser 
satisfecha por parte del 
cliente. Bscar la forma que el 
cliente satisfaga su necesidad 








servicio al cliente y 
ademas 
entrenamos a los 
trabajadores para 
manejar n mismo 
lenguaje en 
servicio al cliente.
Nuestra empresa se 
diferencia de otras 
por entregar los 
servicios en el tiempo 
que prometemos, 
además tilizamos 
empaqes atractivos y 




EXTERNAS A LOS 
CLIENTES
Los clientes tienen 
contacto directo con el 
administrador, además 
si solicitan un producto 
y no lo hay en el 
momento se les toma la 
solicitd para que mas 
adelante encuentren lo 
que buscan
La forma de comunicarnos 
son los clientes  se realiza 
de forma asertiva, pues 
tratamos de solucionar a 
tiempo las necesidades 
que tiene los usuarios.
Me comnico muy bien 
con mis clientes, soy 
innovador en mis 
productos para que 
siempren esten 
satisfechos.
En las empresas que 
atendemos, 
enviamos cartas de 
presentación de 
forma previa con los 
menús que tenemos 
a disposición
Manejamos un lenguaje 
formal y realizamos 
capacitaciones 
constantes al personal 
para que la atención se 
cada día mejor.
Los clientes que 
atendemos les 
brindamos la mayor 
información 
posible de los 
productos qe 
vendemos para que 
tengan gran 
confianza en lo que 
ofrecemos.
Si para satisfacer las 
necesidades de los clientes 
debemos conocer que es lo 
que realmente requiere, un 
factor importante que el 
cliente tenga confianza y 
seguridad que le esta 




estándar y un 
lengaje apropiado 









también repliquen a 
los clientes la buena 
atención.
GAP 5: SERVICIO 
PERCIBIDO VS 
SERVICIO ESPERADO
Es bueno, además se 
atiende de forma 
personalizada y he 
realizado inversión en 
la imagen corporativa 
del negocio.
El servicio se presta de 
manera individual acorde a 
cada necesidad, pero como 
se maneja una plataforma 
virtal, en ocasiones se 
presentan demoras por 
variables externas a la 
empresa.
He podido medir a mis 
clientes, porque 
siempren regresan a 
consumir mis productos, 
he podido posicionar el 
restaurante, pues los 
clientes ven en mi 
comida un sabor 
diferente y calidad.
Hemos podido 
mejorar en la 
atención al cliente, 
pienso que poco a 
poco vamos 
mejorando en la 
imagen y en la 
agilidad para ofrecer 
n mejor servicio.
Hemos crecido gracias a 
la propaganda que nos 
realizan los clientes que 
salen satisfechos, por tal 
motivo hemos 
proyectado crecer en 
servicios pasando de IPS 
ha tener una clínica.
El servicio que 
ofrecemos es 
congruente con lo 
que esperan los 
clientes, por lo 
tanto creemos que 
se sienten 
satisfechos a la 
hora de ser 
atendidos por 
nuestra empresa.
La percepciones que tienen 
mis clientes sobre el servicio 
qe brindamos es excelente, 
ademas estamos adelantando 
el proceso de certificación en 
calidad con el ICONTEC:
El servicio 






hace que no 
tengamos horaios 
aprpiados para 
todo tipo de 
clientela.
Los clientes sienten 
que cumplimos con lo 
referente a la buena 
atención al cliente. 
Pero evidenciamos 
falencias en las 
limitaciones para 
producir a gran 
escala.
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